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  ABSTRAK 




Tujuan penelitian adalah menganalisis pengaruh antara 
customer experience dan customer engagement terhadap 
customer loyalty serta pengaruh customer engagement 
sebagai variable mediasi. Obyek penelitian adalah 
pelanggan 3 coffee Madiun dengan jumlah sampel 96 
responden. Hasil penelitian menggunakan analisis jalur 
ditemukan bahwa customer experience memiliki pengaruh 
terhadap customer engagement serta memiliki pengaruh 
juga terhadap customer loyalty. Demikian juga customer 
engagement berpengaruh terhadap customer loyalty. 
Customer engagement terbukti memiliki peran sebagai 
mediasi antara customer experience dan customer loyalty 









The purpose of this study to analyze the influence between 
customer experience and customer engagement on customer 
loyalty and the effect of customer engagement as a 
mediating variable. The object of this research is 3 Madiun 
coffee customers with a total sample of 96 respondents. The 
results of the research using path analysis found that 
customer experience has an influence on customer 
engagement and influence on customer loyalty. Customer 
engagement is proven to have a role as a mediation between 
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PENDAHULUAN 
Banyak usaha kuliner yang bermunculan di Madiun, hal ini menandakan Madiun 
mulai bangkit bagi pebisnis. Peluang bisnis terbuka bagi pelaku industri kreatif, yang 
ditunjukkan dengan banyak munculnya usaha kuliner yang sangat beragam yang menyajikan 
makanan khas yang dapat langsung disantap di tempatnya atau dapat dibawa pulang sebagai 
oleh-oleh.  Usaha kuliner sangat beraneka ragam seperti angkringan, café dan juga restaurant 
yang menyediakan fasilitas kenyamanan pengunjung, yang memiliki harga terjangkau, 
menyediakan makanan unik dengan cita rasa yang nikmat, memiliki tempat strategis dengan 
bangunan arsitektur menarik yang menjadi poin penting untuk ditawarkan untuk kepada 
konsumen agar berkunjung. Sehingga hal ini menuntut pengusaha kuliner untuk lebih kreatif 
dalam menawarkan produknya sehingga lebih diminati oleh konsumen mulai dari kalangan 
bawah hingga kalangan atas. Salah satu usaha kuliner yang banyak diminati adalah coffee 
shop.   
Coffee shop pada awal mulanya menyediakan tempat untuk minum kopi dengan cepat. 
Sejarah dari coffee shop yang modern ini berasal dari dari Amerika, di mana ciri pelayanan 
dan penyajiannya secara cepat. Makanan yang biasanya sudah diporsikan dalam satu piring 
atau yang juga biasa disebut “ready on the plate” dan dengan istilah pelayanannya yang 
disebut American Servis. Coffee shop dikategorikan ke dalam restoran yang informal dan 
terkadang buka hingga 24 jam.  
Menjamurnya usaha coffee shop, baik yang franchise seperti Filosofi Kopi, Berikan 
Kopi, Janji Jiwa  sampai yang produksi lokal, bersaing untuk menawarkan kepada penikmat 
kopi. Kopi dalam beberapa tahun belakangan ini sedang naik daun karena ngopi di café atau 
coffee shop  menjadi tidak sekedar kegiatan ngopi namun sudah menjadi gaya hidup. Coffee 
shop menjadi incaran khususnya kawula muda untuk mengisi waktu santai, karena memang 
memiliki daya tarik tersendiri  karena penyajiannya berbeda dengan coffee shop tempo dulu. 
Coffee shop saat ini menawarkan konsep yang sangat kreatif agar pelanggan mendapatkan 
suasana yang suasana santai, tempat yang nyaman dan dilengkapi dengan alunan musik, baik 
itu lewat audio ataupun live music, desain interior yang khas, pelayanan yang ramah dan 
beberapa di antaranya menyediakan koneksi internet nirkabel atau WiFi.  
3 Coffee, merupakan coffee shop yang ada di Madiun yang juga sudah cukup lama 
beroperasi, dengan tempat operasi di Sogaten dan bahkan sudah memiliki 2 cabang yakni di 
jalan Diponegoro dan di Kojo. Untuk bisa tetap bertahan dan bahkan bisa membuka cabang 
mestinya dibutuhkan pengalaman konsumen (customer experience) yang baik. 
Customer experience adalah tanggapan pelanggaan secara internal dan subyektif 
sebagai akibat dari interaksi secara langsung maupun tidak langsung dengan perusahaan (Lia 
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Nirawati, Adistya Dwi Pratiwi 2020). Pengalaman yang dirasakan oleh customer dapat berupa 
pengalaman menyenangkan maupun tidak menyenangkan. Pengalaman yang menyenangkan 
akan membawa customer untuk kembali, sedangkan pengalaman yang kurang menyenangkan 
akan menyebabkan customer berpindah. Customer experience yang baik akan mendukung 
customer untuk kembali lagi dan pada akhirnya akan menghasilkan loyalitas. sesuai dengan 
hasil penelitian yang dilakukan oleh (Pujiawati and Nina 2020) menemukan bahwa customer 
experience berpengaruh signifikan dan positif terhadap customer loyalty. Hasil penelitian 
(Rahmawati and Aji 2015) menemukan bahwa tinggi rendahnya customer loyalty dipengaruhi 
oleh faktor customer engagement yang sangat penting dalam menghasilkan kinerja 
perusahaan yang lebih tinggi apabila customer engagement di dukung secara interaktif, dan 
dalam lingkungan bisnis yang dinamis.  
tujuan penelitian adalah menganalisis signifikansi pengaruh positif customer 
experience terhadap customer engagement dan customer loyalty, menganalisis signifikansi 
pengaruh positif customer engagement terhadap customer loyalty serta mengetahui  peran 
mediasi customer engagement antara customer experience dengan customer loyalty pelanggan 
3 coffee Madiun 
 
TINJAUAN  PUSTAKA 
Customer Experience 
(Izogo, Jayawardhena, and Kalu 2018), mendefinisikan customer experience adalah 
gambaran keseluruhan dari semua petunjuk yang dirasakan pelanggan dalam proses 
pembelian. Maka dari itu untuk menarik perhatian pelanggan, perusahaan harus dapat 
mengetahui gambaran seperti apa yang dialami oleh pelanggan selama proses pembelian 
produk sehingga dapat memberikan kenyamanan terhadap pelanggan. Gambaran yang 
diberikan pelanggan  yang diperoleh melalui pengalaman yang dirasakan pelanggan menjadi 
sangat penting bagi perusahaan. Tanggapan pelanggan dari layanan kognitif berperan untuk 
memberikan pengetahuan tentang suatu produk. 
Customer Engagement 
Keterlibatan adalah motivasi yang memberi energi dan mengarahkan proses kognitif dan 
afektif konsumen dan perilakunya saat mengambil keputusan(Kim and Sullivan 2019). Hal ini 
dapat dijelaskan bahwa keterlibatan konsumen adalah tindakan proaktif yang dilakukan oleh 
konsumen terhadap stimulus yang diberikan pemasar untuk meminimalkan risiko.  (Khan, 
Rahman, and Fatma 2016) menjelaskan bahwa customer engagement (keterlibatan pelanggan) 
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adalah suatu penciptaan dari hubungan yang lebih dalam, lebih bermakna antara perusahaan 
dengan konsumennya. (Rachmawati and Utami 2021) mendefinisikan customer engagement 
sebagai kegiatan pemasaran yang berorientasi pada perilaku dan psikologis konsumen. 
Customer Loyalty 
Loyalitas merupakan suatu ukuran keterkaitan antara pelanggan dengan  produk atau jasa. 
Ukuran ini mampu menggambarkan kemungkinan seorang pelanggan beralih ke merek lain 
atau tidak. Pelanggan yang loyal dapat mendorong perkembangan perusahaan, karena 
pelanggan sering memberikan masukan kepada perusahaan agar meningkatkan kualitas jasa 
dan produknya (Hapsari, Clemes, and Dean 2018) 
(Tjiptono 2018) bahwa loyalitas pelanggan (customer loyalty) merupakan suatu ukuran  
keterikatan konsumen terhadap sebuah merek. Maka, perusahaan yang mampu 
mengembangkan dan mempertahankan loyalitas konsumen akan memperoleh kesuksesan 
jangka panjang atas usaha yang dilakukan pembelian yang konsisten terhadap merek itu 
sepanjang waktu.  
Pengembangan Hipotesis 
a. Pengaruh Customer Experince terhadap Customer Engagement  
Customer experience merupakan pengalaman yang dirasakan oleh pelanggan 
ketika mencoba atas produknya. Derajat baru untuk membuat nilai tidak hanya untuk 
perusahaan tetapi juga untuk pelanggan dan pengalaman yang baik umumnya harus 
terlibat dengan individu dengan berbagai tingkatan (Gentile, Spiller, and Noci 2007) 
dan (Maklan and Klaus 2011). sesuai dengan penelitian dari  (Felita and Japarianto 
2015) dan (Rachmawati and Utami 2021)  yang menemukan bahwa customer 
experience berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap customer engagement. 
Maka hipotesis dalam penelitian ini adalah 
H1: Customer Experince berpengaruh signifikan dan positif terhadap Customer 
Engagement pada pelanggan 3 Coffee Madiun. 
b. Pengaruh Customer Experience terhadap Customer Loyalty  
Customer experience yang baik akan mendukung customer untuk kembali lagi 
dan pada akhirnya akan menghasilkan loyalitas. (Guan et al. 2021), experience yang 
telah dirasakan pelanggan selama mengkonsumsi suatu produk atau layanan 
mempunyai peranan sebagai salah satu faktor kunci utama yang berpengaruh 
signifikan terhadap customer loyalty.(Anisa and Oktini 2020)  (Bagasworo 2017) 
menjelaskan bahwa customer experience yang baik didapat dari pemahaman atas 
ekspektasi pelanggan, delivery produk yang tepat pada setiap kesempatan, dan 
berbagai faktor lainnya akan menimbulkan loyalitas. Hasil penelitian  (Hijjah and 
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Ardiansari 2015) (Manurung and Zuliestiana 2020) menunjukkan bahwa customer 
experience mempunyai pengaruh positif terhadap customer loyalty secara parsial. 
(Pujiawati and Nina 2020) menemukan hasil bahwa customer experience mempunyai 
pengaruh secara signifikan dan positif terhadap customer loyalty. 
H2: Customer Experince berpengaruh signifikan dan positif terhadap Customer 
Loyalty pada pelanggan 3 Coffee Madiun. 
c. Pengaruh Customer Engagement terhadap Customer Loyalty  
Customer engagement adalah intensitas partisipasi dan hubungan individu 
dengan penawaran dan aktivitas organisasi yang diprakarsai oleh pelanggan atau 
organisasi (Kosiba et al. 2018) Sedangkan loyalitas merek merepresentasikan 
komitmen mendalam pelanggan untuk melakukan pembelian ulang merek tertentu 
secara konsisten (Rachmawati and Utami 2021). Pelanggan yang memiliki 
engagement tinggi cenderung meningkatkan sikap suka terhadap suatu produk, 
perusahaan, atau merek, yang berindikasi pada loyalitas terhadap produk tersebut  
(Kosiba et al. 2018). Maka hipotesis dalam penelitian ini adalah: 
H3: Customer Engagement berpengaruh signifikan dan positif terhadap Customer 
Loyalty pada pelanggan 3 Coffee Madiun. 
d. Pengaruh Customer Experience terhadap Customer Loyalty melalui Customer 
Engagement sebagai Variabel Mediasi. 
Customer experience mampu mendorong timbulnya loyalitas dengan 
menciptakan hubungan emosional melalui suatu konteks yang mengikat, memaksa, 
dan konsisten. Customer experience mampu menyajikan situasi yang membuat 
konsumen memutuskan apakah customer akan loyal atau tidak. Hal ini sesuai dengan 
hasil penelitian (Rachmawati and Utami 2021) yang menemukan bahwa variable 
customer engagement memediasi antara customer experience terhadap customer 
loyalty. 
H4: Customer experience berpengaruh terhadap customer loyalty melalui customer 
engagement sebagai variabel mediasi. 
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Gambar 1: model penelitian 
METODE PENELITIAN 
Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel 
Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan 3 Coffee  Madiun. Karena jumlah 
pelanggan tidak dapat diketahui secara pasti, maka penelitian ini menggunakan penelitian 
sampel. Sampel adalah sebagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi(Sugiyono 2018). Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 96 konsumen. Teknik 
pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan metode puposive sampling, yakni 
pelanggan 3 Coffee Madiun yang memiliki usia minimal 17 tahun. Penyebaran kuesioner 
dilakukan melalui google form.  
Variabel Penelitian dan Definisi Operasional Variabel 
a. Customer experience adalah pengalaman yang dirasakan oleh pelanggan setelah 
mencoba suatu produk. Indikator pengukuran pada customer experience mengacu 
(Pujiawati and Nina 2020): 
1) Sense yang diukur dari desain menarik, tempat duduk, peralatan, aroma, musik. 
2) Feel diukur menggunakan pelayanan cepat, tanggap, sopan, respon saat 
pembayaran, sajian sesuai pesanan.  
3) Think diukur melalui nama yang mudah diingat, nama yang unik, memberi kesan 
karena pengalaman baru, pengalaman yang berbeda. 
4) Act diukur melalui mudah berinteraksi dengan karyawan, tertarik karena promosi. 
5) Relate diukur menggunakan banyak yang merekomendasikan, ingin 
merekomendasikan, mengenalkan sesuatu yang baru, memberikan kesan tersendiri.  
b. Customer engagement adalah adalah suatu penciptaan hubungan yang lebih mendalam 
dan lebih bermakna antara perusahaan dengan konsumennya.  Indikator pengukuran 
menggunakan (Petzer and van Tonder 2019): 
1) Contingency Interactivity diukur menggunakan tertarik karena postingan promosi, 
informasi pelanggan lain, postingan rekomendasi, tertarik informasi produk.  
2) Self-Company Connection yang diukur melalui mampu mengidentifikasi 
kebutuhan pelanggan, dapat menemukan solusi jika ada masalah, memberikan 
penyelesaian masalah yang memuaskan, bangga. 
3) Company Attitude diukur menggunakan 3 pernyataan yaitu reputasi yang baik, 
penyampaian pesan terpercaya, konsisten dalam memberikan pelayanan,  
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4) Word of Mouth Intentions diukur melalui 3 pernyataan yakni akan 
mempromosikan pada orang lain, membagikan pengalaman positif, akan 
merekomendasikan  
c. Customer loyalty adalah pelanggan yang mempunyai fanatisme yang relative 
permanen dalam jangka panjang terhadap suatu produk/jasa atau suatu perusahaan 
yang telah menjadi pilihannya. Indikator loyalitas pelanggan (Pujiawati and Nina 
2020): 
1) Word of Mouth Promotion diukur menggunakan pernyataan mengatakan hal baik, 
merekomendasikan pada orang lain 
2) Future Repurchase Intention diukur melalui pernyataan berminat melalukan 
pembelian ulang dan selalu memilih sebagai pilihan utama 
3) Price Sensitive yang diukur menggunakan 2 pernyataan yaaitu produk sesuai 
dengan kualitas serta harga yang ditawarkan terjangkau. 
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Tanggapan dari 96 responden melalui lima pilihan jawaban (skala Likert) dengan 
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a.  Pengaruh Variabel Customer Experience  terhadap Customer Engagement   
Berdasarkan hasil analisis, bahwa customer experience mempunyai pengaruh 
langsung dan signifikan terhadap customer engagemet dengan arah positif. Hal ini 
dijelaskan oleh hasil analisis regresi yang diperoleh t hitung sebesar 18,071 dengan p-
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value sebesar 0,000. Hal ini dapat diartikan bahwa derajat customer experience yang 
meningkat akan memberikan pengaruh yang berarti terhadap peningkatan customer 
engagement. Hasil temuan ini mendukung penelitian yang telah dilakukan oleh dari  
(Felita and Japarianto 2015) yang menyatakan bahwa customer experience berpengaruh 
positif terhadap customer engagement. Hal ini sesuai dengan pendapat (Anisa and Oktini 
2020) bahwa pada dasarnya seseorang ketika melakukan pembelian tidak saja 
menginginkan barang yang memiliki kualitas baik, namun juga menginginkan memiliki 
manfaat emosional yang dalam strategi experiental marketing dikenal namanya sebagai 
memorable experience yaitu diperolehnya pengalaman yang mengesankan yang tidak 
terlupakan, memiliki pengalaman unik yang positif, pengalaman holistic melalui seluruh 
panca inderanya.  
experience adalah ketika seseorang atau pelanggan mendapatkan sensasi maka akan 
secara  otomatis tersimpan dalam memori pelanggan. Maka dari itu, sebaiknya penyedia 
layanan harus dapat memberikan pengalaman yang baik kepada pelanggan.   
b. Pengaruh Customer Experince Terhadap Customer Loyalty 
(Mantala and Firdaus 2016) (Dirbawanto and Sutrasmawati 2016) mengemukakan 
bahwa bisnis yang sukses dipengaruhi oleh ketertarikan konsumen pada produk, jasa 
ataupun perusahaan itu sendiri, pengalaman otentik yang membuat nilai pribadi. Hasil 
penelitian menemukan bahwa customer experience berpengaruh signifikan positif 
terhadap customer loyalty dengan p-value sebesar 0,000 dan hasil nilai t hitung sebesar 
11,783 > dari t tabel sebesar 1,661, yang dapat diartikan bahawa ketika ada peningkatan 
terhadap customer experience maka akan terjadi pula kenaikan pada customer loyalty, 
demikian juga sebaliknya.  Hal ini sesuai dengan hasil penelitian terdahulu(Hijjah and 
Ardiansari 2015), (Azhari, Fanani, and Mawardi 2015) dan (Pujiawati and Nina 2020) 
yang menemukan bahwa customer experience berpengaruh signifikan positif terhadap 
customer loyalty. Lebih lanjut (Petzer and van Tonder 2019) menjelaskan bahwa 
experience yang telah dirasakan oleh pelanggan memiliki peran yang sangat baik dan 
menjadi salah satu faktor kunci utama yang mempengaruhi terhadap customer loyalty.  
c. Pengaruh Customer Engagement Terhadap Customer Loyalty 
Hasil penelitian ini yang menemukan bahwa customer engagement berpengaruh 
signifikan dan positif terhadap customer loyalty yang dibuktikan dari nilai t hitung sebesar 
4,511 dengan nilai signifikansi 0,000. Hasil ini mendukung penelitian(Felita and Japarianto 
2015), (Rachmawati and Utami 2021) yang menemukan bahwa customer engagement 
berpengaruh signifikan dan positif terhadap customer loyalty. Artinya jika ada peningkatan 
customer engagement akan meningkatkan pula untuk customer loyalty dan sebaliknya jika 
287 
                                                                                                     ISSN (Online) 2581-2157                                           
dyah Kurniawati & Vivi Ariyani / JIMEK 04022021 ISSN (Print)    2502-9304 
 
Peran mediasi customer engagement dalam  customer experience dan customer loyalty (studi empiris pada 
pelanggan 3 coffee madiun)  
 © 2021 JIMEK : Jurnal Ekonomi Universitas Kadiri. Semua hak cipta dilindungi undang-undang  
customer engagement  turun maka tingkat customer loyalty juga akan turun. Hal ini sesuai 
dengan hasil penelitian yang ditunjukkan pada tabel 6 tentang customer engagement yang 
mendapat tanggapan tinggi dari responden sebesar 4,03. Customer engagement dalam 
penelitian ini menggunakan empat dimensi yakni contingency interactivity, self-company 
connection, company attitude serta word-of mouth intentions.  
Dari empat belas item pernyataan terkait customer engagement, pernyataan yang 
mendapat respon tertinggi adalah pada pernyataan nomor 11 yakni 3 coffee secara 
konsisten memberikan pelayan yang baik. Hal inilah yang penting bagi perusahaan, karena 
melalui word-of mouth intentions maka perusahaan akan terbantu melalui promosi 
pelanggannya tanpa perlu mengeluarkan biaya promosi. 
d. Pengaruh Customer Experience Terhadap Customer Loyalty dengan Customer 
Engagement sebagai Variabel Mediasi 
 Hasil analisis path menunjukkan customer experience mempunyai pengaruh langsung 
sebesar 0,772 dan juga berpengaruh tidak langsung terhadap customer loyalty melalui 
customer engagement dengan nilai koefisien sebesar 0,501. Sehingga dapat diartikan, 
bahwa customer experience akan mempengaruhi customer engagement  kemudian akan 
berpengaruh ke customer loyalty. Hubungan yang terjadi adalah partial mediation effect, 
yang artinya variabel customer experience berpengaruh secara langsung terhadap 
customer loyalty dan juga dapat berpengaruh tidak langsung melalui customer engagement. 
Meskipun dari hasil analisis menunjukkan bahwa pengaruh langsung antara customer 
experience terhadap customer loyalty lebih besar (0,772) dari pada pengaruh tidak 
langsung yakni melalui customer engagement (0,501), maka perusahaan yang dalam 
penelitian ini adalah 3 coffee harus tetap memperhatikan customer engagement yang telah 
terbentuk, yaitu melalui contingency interactivity, self-company connection, company 
attitude serta word-of mouth intentions.  
Hasil penelitian membuktikan bahwa customer engagement memediasi variable 
customer experience terhadap customer loyalty. Pelanggan yang memiliki pengalaman 
yang menyenangkan atau mendapatkan sensasi yang tidak terlupakan, maka sensasi 
tersebut akan secara otomatis tersimpan dalam  memori  pelanggan sehingga pelanggan 
akan ikut terlibat atau memiliki keterlibatan yang pada akhirnya akan memunculkan 
loyalitas dalam diri pelanggan. Penelitian ini juga sejalan dengan penelitian (Hapsari, 
Clemes, and Dean 2018) yang menemukan bahwa variable customer engagement 
memediasi antara customer experience terhadap customer loyalty. 
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SIMPULAN DAN SARAN 
Simpulan 
Berdasarkan pembahasan dari hasil analisis dapat disimpulkan bahwa: 
a. Customer experience berpengaruh signifikan dan positif terhadap customer engagement, 
yang dapat diartikan bahwa jika customer experience mengalami kenaikan maka customer 
engagement juga akan mengalami kenaikan. 
b. Customer experience  berpengaruh signifikan dan positif terhadap customer loyalty. Hal 
ini dapat dijelaskan ketika ada penambahan terhadap customer experience maka akan ada 
penambahan juga terhadap customer loyalty . 
c. Customer engagement berpengaruh signifikan dan positif terhadap customer loyalty, maka 
dapat dijelaskan bahwa ketika customer engagement bertambah maka customer loyalty 
juga akan bertambah. 
d. Customer experience berpengaruh signifikan dan positif terhadap customer loyalty dengan 
customer engagement sebagai variabel mediasi dan hubungan yang terjadi adalah mediasi 
parsial artinya customer experience dapat berpengaruh secara langsung ke customer 
loyalty namun juga dapat berpengaruh secara tidak langsung ke customer loyalty dengan 
customer engagement sebagai variabel mediasi. 
Saran 
a. Untuk penelitian selanjutnya dapat diadakan penelitian yang secara khusus membahas 
dimensi dari customer experience dan customer engagement agar dapat memberi 
rekomendasi secara lebih spesifik sehingga dapat memberikan informasi lebih secara lebih 
personal. Selain itu juga dapat mencari variabel-variabel bebas lain agar peran customer 
experience dapat lebih menunjukkan manfaatnya. Misalnya, peneliti dapat menyertakan 
kepuasan konsumen sebagai salah satu variabel bebas.  
b. Berbagai hasil penelitian di manca negara memperlihatkan peran customer experience 
terhadap customer loyalty dengan dorongan peran mediasi customer engagement, namun 
pada penelitian ini customer experience telah berpengaruh langsung dan melebihi 
pengaruh tidak langsung yang dimediasikan oleh customer engagement.  Hasil ini 
mengindikasikan bahwa customer engagement belum memberi pengaruh signifikan pada 
pengaruh customer experience terhadap customer loyalty. Hal ini dapat dijadikan dasar 
bagi pihak manajemen untuk melakukan upaya khusus pada customer experience agar 
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